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MOTTO DAN PERSEMBAHAN 
Motto : 
 
Allah tidak akan membebani seseorang                                                              
melainkan sesuai dengan kesanggupannya. 
(Al Baqarah : 286) 
 
 
 
 
 
Persembahan : 
1. Ayah dan ibuku yang selalu menyayangiku 
2. Suami dan Anak-anakku tercinta 
3. Teman dan sahabat-sahabatku yang selalu 
memberikan motivasi 
4. Almamater UMK 
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PENGARUH KEPERCAYAAN, NILAI NASABAH DAN PENANGANAN 
KELUHAN TERHADAP LOYALITAS NASABAH PADA BANK JATENG 
KCP PASAR KLIWON KUDUS 
 
NIM. 2012-11-101 
 
Dosen Pembimbing I.   Drs. H. M. Masruri, MM 
                              Dosen Pembimbing II.  Iwan Suroso, SE, MM 
 
Penelitian ini mempunyai tujuan Menguji pengaruh positif kepercayaan, 
nilai nasabah, dan penanganan keluhan terhadap loyalitas nasabah pada Bank Jateng 
KCP Pasar Kliwon Kudus baik secara parsial maupun secara berganda. Populasi 
adalah jumlah sebanyak 814 nasabah tabungan. Sampel penelitian 89 responden 
menggunakan teknik aksidental (accidental sampling). Uji instrumen dilakukan 
dengan uji  validitas dan reliabilitas. Analisis data menggunakan analisis regresi 
linear berganda, uji hipotesis uji t, dan F, serta koefisien determinasi. Dari hasil 
analisis data yang dilakukan dapat ditarik kesimpulan bahwa ada pengaruh yang 
signifikan baik secara parsial maupun bersama-sama hal ini dibuktikan dengan (1) 
Ada pengaruh yang positif dan signifikan variabel kepercayaan terhadap loyalitas 
nasabah pada Bank Jateng KCP Pasar Kliwon Kudus dengan nilai Sig. 0,000 < 0,05. 
(2) Ada pengaruh yang positif dan signifikan variabel nilai nasabah terhadap loyalitas 
nasabah pada Bank Jateng KCP Pasar Kliwon Kudus dengan nilai Sig. 0,001 < 0,05. 
(3) Ada pengaruh yang positif dan signifikan variabel penanganan keluhan terhadap 
loyalitas nasabah pada Bank Jateng KCP Pasar Kliwon Kudus dengan nilai Sig. 0,004 
< 0,05. (4) Ada pengaruh yang signifikan antara variabel variabel kepercayaan, nilai 
nasabah, penanganan keluhan terhadap loyalitas nasabah pada Bank Jateng KCP 
Pasar Kliwon Kudus. Hal ini menyatakan bahwa semakin bertambahnya kepercayaan, 
nilai nasabah, dan penanganan keluhan akan berdampak pada loyalitas nasabah 
dengan nilai Sig. 0,000 < 0,05. 
 
 
Kata Kunci : Kepercayaan, Nilai Nasabah Dan Penanganan Keluhan terhadap Loyalitas 
Nasabah 
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THE INFLUENCE OF BELIEFS, VALUES AND HANDLING CUSTOMER 
COMPLAINTS AGAINST CUSTOMER LOYALTY ON THE BANK CENTRAL 
JAVA MARKET KLIWON KCP KUDUS 
 
 
RATINI 
NIM. 2012-11-101 
 
Advisor  I.   Drs. H. M. Masruri, MM 
                                Advisor  II.  Iwan Suroso, SE, MM 
 
This research has the goal of testing the positive influence beliefs, values, 
and handling customer complaints against customer loyalty on the Bank Market 
Kliwon KCP Central Java Kudus either partially or in multiple. The population was 
814 customer as much amount of savings. Sample research 89 respondents using the 
technique of aksidental (accidental sampling). Test instruments is done with test 
validity and reliability. Data analysis using multiple linear regression analysis, test the 
hypothesis test t, and F, as well as the coefficient of determination. From the results 
of the data analysis done can be drawn the conclusion that there are significant effects 
either partially or jointly this is evidenced by (1) there is a positive and significant 
effect of the variable trust of customer loyalty on the Bank Market Kliwon KCP 
Central Java Kudus value Sig. 0.000 < 0.05. (2) there is a significant and positive 
influence on the value of the variable customer loyalty towards the customer on Bank 
Central Java Market Kliwon Kudus KCP value Sig. 0.001 < 0.05. (3) there is a 
positive and significant influence variables handling complaints against customer 
loyalty on the Bank Market Kliwon KCP Central Java Kudus value Sig. 0.004 < 0.05. 
(4) there is a significant influence among variables variable trust, customer value, the 
handling of complaints against customer loyalty on the Bank Market Kliwon KCP 
Central Java Kudus. It is stated that the increase of the beliefs, values, and handling 
customer complaints will have an impact on customer loyalty with a value of Sig. 
0.000 < 0.05. 
 
Keywords: Beliefs, values and handling Customer complaints against Customer   
Loyalty 
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